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PERSEMBAHAN 
 
Alhamdulillahirabbi’alamin... 
  Puji syukur kehadirat Allah Swt yang telah 
melimpahkan rahmat karunia-Nya sehingga saya dapat 
menyelesaikan study saya dengan baik. Allahuakbar 
Maha Suci Allah dengan kebesaran-Nya. 
 
Untaian terima kasih dan persembahan kelulusan ini, 
saya haturkan kepada:  
 Dr. Drs. SONI HARSONO, M.Si, sebagai pembimbing 
yang telah meluangkan banyak waktu, tenaga, dan 
pikiran dalam menuntun penulis dalam penyelesaian 
tugas akhir ini. Terima kasih atas ketelitian Bapak 
dalam mencari kekurangan penulisan ini selama 
melakukan proses penyelesaian. Terima kasih pula atas 
perpustakaan pribadi yang selalu memudahkan saya 
mencari teori-teori pendukung, 
 Dra. Ec. AniekMashudah I.,M.Si dan Drs. Irawan, MM 
sebagai penguji  yang juga telah meluangkan banyak 
waktu, tenaga, dan pikiran dalam menuntun penulis 
dalam penyelesaian tugas akhir ini dengan baik. 
Sebagai tim penguji yang sangat berkompeten teliti 
dan kritis mengamati kekurangan penulis, sehingga 
terselesaikannya tugas akhir ini dengan baik, 
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 Prof. Tatik Suryani, sebagai ketua yayasan STIE 
Perbanas Surabaya yang terus menginspirasi penulis, 
mengingatkan dan memberikan semangat untuk 
penulis dalam penyelesaian tugas akhir ini, 
 Mellyza Silvy, S.E., M.Si sebagai ketua jurusan S1 ilmu 
manajemen yang memberikan dorongan dan 
semangat kepada penulis untuk segera menyelesaikan 
tugas akhir ini, 
 Segenap dosen dan staff pengajar, bagian akademik, 
dan kemahasiswaan STIE Perbanas Surabaya, 
 R. Hery Soenyoto (alm), sebagai ayah yang sangat 
teramat berjasa mendorong saya dapat menyelesaikan 
kewajiban demi kewajiban sebagai manusia dengan 
baik. Terima kasih atas kasih yang tercurah selama 
ini, alhamdulillah alhamdulillah alhamdulillah ini 
persembahan untukmu bapak yang luar biasa. Always 
loving you, pa.. i’ll see you in heaven, inshaallah.. 
 Titien Supriatin, Sebagai ibu yang luar biasa, yang 
senantiasa telah menyemangati, menguatkan dan tak 
henti mendoakan. Loving you so much mama, 
 Mempersembahkan kelulusan ini pula teruntuk suami 
tercinta, Mochamad Nur Arifin, sebagai orang yang 
selalu ada, memberikan semangat, mendukung 
dengan doa, dan senantiasa menenangkan saat-saat 
sulit dalam penyelesaian tugas akhir ini. As you know, 
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we should be best parents for our kids. Do love you so 
much.. 
 Ibu Hj. Sringatin A. Martam, yang sangat saya hormati 
dan cintai, sebagai ibu yang sangat teramat luar 
biasa yang telah menjadi teladan untuk anak-
anaknya, 
 Merlinda Yudis Priantoni, Ayu Aprilia, Denny Surya 
Widodo, Rizky Arni Harindah, Finny Rosidiyati dan , 
dan teman-teman lainnya yang menjadi teman 
seperjuangan dalam periode ini, 
 Wahyu Endah, Yana Fery Andi, bulek Tatik, bulek 
Prapti, om Tut, om Zul, om Fery,  dan segenap keluarga 
besar yang saya cintai.. 
 
Alhamdulillahirabbi’alamin...Thanks God, finally I can 
Finish My Study... =) 
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MOTTO 
  
“To get a success ... 
your courage must be greater than your fear ... 
 Do whatever you like, be consistent, and ... 
look, success will come naturally......” 
 
Tidak sempurna iman seseorang sampai lurus 
hatinya... 
Tidak sempurna hati seseorang, sampai luruslah 
lisannya.. 
 
Tuhan, Jika masih akan ada yang Engkau 
sempurnakan padakau.. 
Sempurnakan aku dalam ibadah-ku..... 
      =) 
 
“Perbedaan antara kata yang tepat dan kata yang hampir tepat 
adalah perbedaan antara petir dan kunang-kunang” 
 
“ 
 
“Allah meninggikan orang-orang yang beriman diantara kamu dan orang-
orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat” (Depag RI, 1989 : 421)” 
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KATA PENGANTAR 
Pertama penulis mengucapkan puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa 
atas berkat, anugrah, dan tuntunan-Nya penulis dapat menyelesaikan skripsi ini 
dengan baik. Tanpa kebesaran-Nya hal ini tentu tidak akan berjalan dengan lancar. 
Pada kesempatan ini, penulis juga ingin menyampaikan rasa terima kasih 
yang sebesar-besarnya kepada orang-orang yang telah berperan sehingga dapat 
terselesaikannya skripsi ini, antara lain: 
1. Bapak Dr. Drs. Soni Harsono, M.Si sebagai dosen pembimbing yang telah 
meluangkan banyak waktu, tenaga, dan pikiran dalam menuntun penulis 
dalam penyelesaian skripsi ini. Terima kasih atas ketelitian Bapak dalam 
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2. Keluarga besar dan teman-teman penulis yang senantiasa mendukung dan 
mendoakan penulis hingga dapat menyelesaikan skripsi ini 
3. Bapak R.Hery Soenyoto, sebagai orang yang menginspirasi terselesaikannya 
skripsi ini dengan dukungan serta doa dari beliau. 
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ABSTRAKSI 
 
EVALUASI KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 
DAN KOMUNIKASI  WORD OF MOUTH PADA PRODUK MODEM 
AHA TYPE CDMA X1-EVDO DI SURABAYA 
 
Novita Hardini 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pengguna modem AHA, 
mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap komunikasi 
word of mouth pengguna modem AHA dan mengetahui dan menganalisis 
pengaruh kepuasan konsumen terhadap komunikasi word of mouth pengguna 
modem AHA.  
Sesuai dengan karakteristik populasinya, maka dalam penelitian ini jumlah 
sampel yang ditentukan oleh penulis adalah sebesar 170 orang. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, yaitu dengan 
menyebarkan kuesioner kepada konsumen pengguna modem AHA di Surabaya. 
Penentuan sampel menggunakan metode purposive sampling. Penelitian ini 
menggunakan analisis Structural Equation Modelling (SEM) dengan aplikasi 
software Analysis Moment of Structure (AMOS) dan Special Package for Statistis 
Science (SPSS). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna modem AHA, yang berarti 
bahwa jika kinerja kualitas produk meningkat, maka akan meningkatkan kepuasan 
konsumen pengguna modem AHA. Kualitas produk berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap komunikasi word of mouth pengguna modem AHA, yang 
berarti bahwa jika kinerja kualitas produk meningkat, maka akan meningkatkan 
komunikasi word of mouth pengguna modem AHA kepada pihak lain. Sedangkan 
kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap komunikasi word 
of mouth pengguna modem AHA, yang berarti bahwa jika konsumen merasa puas 
maka konsumen tersebut akan meningkatkan komunikasi word of mouth kepada 
orang lain. 
 
 
Kata kunci: kualitas produk, kepuasan konsumen dan komunikasi word of mouth 
 
 
 
 
 
 
 
 
